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摘要 : 目的 ”查找 导致 医院 核酸 检测 门诊 护理 纠纷 发 生 率 高 的 原因 ,通过 优化 管理 降低 护理 纠纷 发 生 率 。 方 
法 ”本 人 研究 采用 回顾 性 自身 前 后 对 照 方法 ,收集 2021 年 4 月 一 9 月 护理 纠纷 案例 ,分析 原因 并 提出 改进 措施 ， 
优化 核酸 检测 门诊 护理 管理 质量 。 统 计 2021 年 10 月 一 2022 年 1 月 护理 纠纷 发 生 率 。 结 果 ”引起 护理 纠纷 的 
因素 包括 患者 因素 .护士 因素 .环境 因素 三 个 方面 。 优 化 核酸 检测 门诊 护理 管理 后 ,护理 纠纷 事件 发 生 率 由 实 
施 前 的 2.35 ”降低 至 1.56 。 结 论 核酸 检测 门诊 护理 相关 工作 人 员 需 要 增强 自身 责任 心 ,规范 自身 操作 ， 
积极 与 患者 进行 有 效 沟通 ;同时 医院 还 需要 加 强 各 部 门 合作 ,改善 就 诊 环境 等 。 通 过 科学 的 管理 ,可 有 效 减少 
护理 纠纷 的 发 生 , 提 高 患者 满意 度 和 护理 质量 。 
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ABSTRACT: Objective To investigate the factors of high incidence of nursing disputes in the 
nucleic acid testing clinic, and to optimize management and reduce the incidence of nursing dis- 
putes. Methods A retrospective before-after study was conducted. Potential reasons of nursing 
disputes happened between April and September 2021 were retrospectively analyzed, and counter- 
measures were carried out to optimize management in the nucleic acid testing clinic. The inci- 
dence of nursing disputes happened between October 2021 and January 2022 was calculated. Re- 
sults Issues related to patients, nurses and working environment were main factors causing nurs- 
ing disputes. The incidence of nursing disputes had decreased from?2.35 to1.56 after imple- 
mentation of optimal management strategy. Conclusion In order to reduce the incidence of nurs- 
ing disputes and improve the nursing quality in the nucleic acid testing clinic, it is required to en- 
hance the nursing staff’ s sense of responsibility and effective communication with patients , stan- 
dardize the nursing operation process, strengthen cooperation between various departments and 
improve the hospital workplace environment. 
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核酸 检测 是 目前 新 型 冠状 病毒 肺炎 的 主要 盘查” 但 可 能 会 对 鼻 咽 黏膜 造成 一 定 的 刺激 ,增加 被 检测 
手段 之 一 ,也 是 确诊 的 依据 之 一 。 核 酸 采样 作为 核 ”者 不 适 感 。 新 型 冠状 病毒 肺炎 疫情 防 探 常态 化 下 ， 
酸 检测 工作 的 第 一 步 ,规范 采样 技术 操作 极为 重要 ， ”来 院 行 核酸 检测 患者 增多 ,排队 时 间 较 长 ,导致 患者 
田 咽 拭 子 标本 采集 是 作为 主要 的 核酸 采样 方法 之 一 "， 就诊 体验 差 , 护 患 纠纷 事件 逐渐 增多 ” ,核酸 检测 门 
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诊 护士 工作 压力 增 大 。 随 着 社会 的 进步 ,患者 对 就 
医 的 权益 法 律 的 自我 保护 意识 不 断 增 强 , 对 医疗 护 
理 质量 .医疗 护理 安全 医疗 服务 态度 的 要 求 也 不 断 
提高 。 为 了 减少 核酸 检测 门诊 护理 纠纷 ,提高 护理 
服务 质量 ,本 文 结合 日 常 工 作 实际 ,对 导致 医院 核酸 
检测 门诊 护理 纠纷 发 生 的 原因 进行 分 析 , 并 提出 预 
防 和 改进 措施 。 
1 资料 与 方法 
1.1 一 般 资 料 

本 人 研究 采用 回顾 性 自身 前 后 对 照 方法 ,核酸 
检测 门诊 工作 人 员 每 天 通过 “护理 纠纷 登记 本 ”对 
纠纷 案例 进行 登记 。2021 年 4 月 一 2022 年 1 月 共 
收集 护理 纠纷 案例 48 例 ,其 中 2021 年 4 月 一 9 月 
新 型 冠状 病毒 核酸 采样 118985 人 次 ,发 生 护 理 纠 
纷 有 28 例 ;2021 年 10 月 一 2022 年 1 月 新 型 冠状 病 
毒 核 酸 采样 128405 人 次 ,发 生 纠 纷 有 20 例 。 
1.2 方法 

收集 2021 年 4 月 一 9 月 护理 纠纷 案例 ,分 析 
原因 并 提出 改进 措施 ,优化 核酸 检测 门诊 护理 管 
理 ,包括 改善 服务 态度 和 提高 人 际 沟通 能 力 , 提 高 
护理 人 员 的 责任 心 , 增 强 法 律 与 自我 保护 意识 , 健 
全 门诊 管理 制度 ,严格 执行 规章 制度 ,组 织 学 习 培 
训 ,夯实 专业 知识 ,以 优质 的 护理 服务 贯穿 核酸 检 
测 的 过 程 。 
1.3 观察 指标 

分 析 2021 年 4 月 一 9 月 和 2021 年 10 月 一 
2022 年 1 月 护理 纠纷 案例 ,并 根据 发 生 原因 进行 
分 类 比较 。 


2 结果 


优化 核酸 检测 门诊 护理 管理 后 ,护理 纠纷 事 
件 发 生 率 由 2021 年 4 月 一 9 月 的 2.35 (28/ 
118985 ) 降 低 至 2021 年 10 月 一 2022 年 1 月 的 1.56 

(20/128450) 。 将 护理 纠纷 发 生 原 因 分 为 护士 
因素 .患者 因素 和 环境 因素 3 类 , 见 表 1。 

表 1 核酸 检测 门诊 护理 纠纷 发 生 原因 分 类 [n(%)] 

时 间 n 护士 因素 患者 因素 环境 因素 
2021 年 4 月 一 9 月 28 9(32.14) 9(32.14) 10(35.71) 
2021 年 10 月 一 2022 年 1 月 20 4(20.00) 9(45.00) 7(35. 00) 


3 讨论 


3.1 核酸 检测 门诊 护理 纠纷 发 生 原 因 
3.1.1 患者 因素 :每 日 就 诊 患 者 人 数 较 多 的 
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情况 下 ,患者 等 待 时 间 延 长 ,部 分 患者 会 产生 明显 
不 满 情 绪 , 且 个 别 患者 出 现 不 配合 戴 口 淖 、 强 行 插 
队 等 不 良 行为 ,造成 其 他 患者 不 满 ”。 其 次 ,部 分 
患者 和 家 属 不 了 解 核酸 标本 检测 的 实验 室 方法 ， 
想 要 尽快 得 知 酸 检测 结果 , 当 核酸 检测 出 具 报 告 
时 间 影 响 住院 .出 行 .考试 安排 时 ,部 分 患者 会 出 
现 不 理智 的 行为 ,引发 护 患 纠纷 。 此 外 ,医院 通过 
网 络 媒体 如 医院 公众 号 .手机 小 程序 进行 核酸 检 
测 向 本 采集 流程 的 宣传 ,但 部 分 老年 患者 和 家 属 
不 会 使 用 智能 手机 ,无 法 完成 线 上 预约 ,导致 来 院 
就 诊 时 间 延 长 ,患者 产生 不 满 情绪 ”。 

3. 1.2 护士 因素 :中 服务 态度 从 佳 :部 分 护理 
人 员 缺 乏 责任 感 ,不 能 根据 相关 规章 制度 开展 护 
理工 作 ,忽视 护理 细节 。 部 分 护士 对 自己 工作 的 
重要 性 认识 不 足 , 没 有 良好 的 服务 意识 和 服务 态 
度 ,在 回答 患者 问题 时 态度 生硬 ,对 患者 提出 的 问 
题 回 答 不 够 耐心 ,造成 患者 不 满 , 从 而 引发 纠 
纷 "。 四 操作 不 规范 :核酸 检测 门诊 工作 量 大 ,部 
分 护士 由 于 超 负 从 工作 或 注意 力 不 集 中 等 ,导致 
标本 采集 过 程 中 收集 的 信息 存在 偏差 ,对 后 续 工 
作 造 成 一 定 影 响 ,引发 护理 纠纷 " 。 名 缺乏 正确 
沟通 方式 :针对 核酸 检测 报告 电子 版 \ 纸 质 版 结果 
出 具 时 间 不 同步 的 问题 ,未 能 及 时 与 患者 进行 正 
确 的 沟通 交流 ,而 引起 患者 及 其 家 属 的 不 满 。@ 
法 律 意识 淡薄 :我 国 与 护理 相关 的 法 律 法 规 有 《 护 
士 条 例 》《 医 疗 事故 处 理 条 例 》《 侵 权 责 任 法 》、 
《医院 感染 管理 办 法 ?等 。 目 前 ,护士 所 接受 的 护 
理 相关 卫生 法 律 法 规 教 育 相对 不 足 ,法 律 意识 有 
待 进一步 加 强 。 随 着 患者 自我 维权 意识 不 断 增 
强 ,护士 若 不 充分 了 解 患者 享有 的 权益 ,没有 严格 
按照 规章 制度 工作 ,会 引发 护理 纠纷 ; 部 分 护士 
缺乏 证 据 意识 , 当 自 身 权 益 受 到 侵害 时 无 法 保护 
自身 权益 ”。 

3. 1. 3 环境 因素 :中信 息 系统 :患者 按 线 上 流 
程 操作 但 无 法 完成 线 上 缴费 ,需要 其 他 部 门 之 间 
如 检验 科 、 信 息 科 .收费 处 共同 沟通 解决 ,导致 患 
者 来 院 等 待 时 间 延 长 ,从 而 引起 纠纷 。 本 院 检验 
科 仅 提供 核酸 检测 纸 质 报 告 ,信息 系统 自动 上 传 
“北京 健康 宝 ”, 没 有 电子 报告 或 英文 版 报告 ,无 法 
满足 部 分 患者 特殊 要 求 。 包 排队 就 诊 流程 :患者 
缴费 后 需 排队 等 候 ,降低 就 诊 体验 ,导致 患者 心情 
烦躁 不 安 ”。 再 加 上 候诊 时 间 较 长 ,部 分 患者 可 
能 因 其 他 患者 插队 而 迁怒 于 护士 ”"。@) 医院 卫 
生 环境 :核酸 采样 点 应 当 为 独立 空间 ,具备 通风 条 
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件 , 设 立 独立 的 等 修 区 域 ,保证 人 员 单 向 流动 。 由 
于 核酸 采样 点 布局 的 特殊 性 ,所 以 门诊 应 设立 在 
空旷 的 室外 。 遇 到 下 雨 . 刮 风 、 降 温 等 特殊 天 气 ， 
会 降低 患者 就 诊 体 验 , 引 起 患者 不 满 。 
3.2 对 策 

3. 2. 1 改善 服务 态度 ,提高 人 际 沟通 能 力 : 语 
言 是 服务 态度 最 直观 的 体现 ,要 避免 护 患 纠纷 ,就 
需要 转变 护理 观念 ,掌握 沟通 技巧 。 现 代 护 理 模 
式 的 转变 ,提出 了 以 患者 为 中 心 的 要 求 ,护理 人 员 
应 从 患者 的 角度 出 发 ,充分 理解 患者 的 诉求 ,耐心 
倾听 患者 的 咨询 ,并 详细 回答 患者 的 提问 ,从 而 减 
少 患 者 由 于 误解 而 引发 的 不 满 情绪 。 护 士 在 与 患 
者 沟通 时 ,应 当 意 识 到 患者 的 文化 水 平和 心理 感 
受 ,避免 机 械 式 回答 ,应当 使 用 通俗 易 懂 的 语言 ， 
获得 患者 的 理解 。 

3. 2. 2 加 强 信息 系统 建设 ,提高 护士 责任 心 : 
加 强 医院 信息 建设 系统 ,建设 互联 网 医院 ,实现 互 
联 互通 ,沟通 及 时 准确 ,提高 医院 各 部 门 之 间 的 沟 
通 效率 ,提高 管理 效率 和 组 织 运行 效率 ""。 由 于 
核酸 检测 门诊 患者 人 数 多 ,对 护理 人 员 的 责任 心 
提出 了 一 定 要 求 。 护 理 人 员 要 明确 认识 到 自身 工 
作 岗 位 的 职能 责任 ,顺利 完成 交接 工作 ,保证 护理 
工作 的 有 效 性 ;实时 观察 .掌握 患者 实际 情况 , 主 
动 对 老年 患者 进行 线 上 操作 的 指导 ;经 常 巡 视 
患者 等 候 区 ,维持 良好 秩序 ,并 为 患者 提供 咨询 与 
帮助 ;针对 急 危重 症 患 者 .老年 患者 .孕妇 残疾 人 
开辟 绿色 通道 ,保证 患者 及 时 进行 检测 ,减少 特殊 
人 和 群 等 候 时 间 。 此 外 ,科室 应 该 做 好 实习 护士 培 
训 , 使 实习 生 能 更 快 熟悉 新 环境 。 加 强 与 患者 的 
沟通 交流 ,用 温暖 ,热情 的 态度 服务 每 一 位 患者 ， 
不 仅 可 以 保证 患者 情绪 稳定 ,还 可 以 增加 核酸 检 
测 门诊 的 整体 效率 。 

3.2.3 增强 法 律 与 自我 保护 意识 :医院 应 重 
视 对 护士 卫生 法 律 法 规 知识 的 教育 ,开展 课程 与 
讲座 ,并 且 进 行 考核 。 同 时 加 强 医院 安保 系统 ,在 
纠纷 发 生 时 能 及 时 出 现 并 制止 纠纷 升级 。 除 此 之 
外 ,医院 方面 也 要 加 强 培训 实习 护士 的 防范 意识 ， 
并 主动 管理 护理 风险 ,提高 护理 水 平 。 护 士 应 该 
注重 全 面 发 展 , 不 能 只 看 重 理论 知识 和 操作 技能 
的 提高 ,还 要 重视 法 律 知 识 的 积累 ,树立 自我 保护 
意识 ,避免 侵犯 患者 的 权利 ,在 自身 受到 侵犯 时 ， 
也 要 懂得 通过 法 律 途径 维权 。 

3.2.4 健全 门诊 管理 制度 ,严格 执行 规章 制 
度 :在 门诊 除了 要 落实 交接 班 制度 . 查 对 制度 . 抢 


救 制 度 .消毒 隔离 制度 外 ,还 应 制订 双 面 控 点 自 查 
整改 制度 。 交 接班 前 自 查 制度 ,以 便 及 时 发 现 问 
题 并 纠正 。 不 断 完 善 各 项 管理 规章 制度 ,做 到 以 
制度 保安 全 = ,同时 还 要 制订 各 种 应 急 预 案 ,应 对 
突 发 事件 ,这 样 就 能 将 护理 差错 事故 消灭 在 萌芽 

3.2.5 组 织 学 习 培 训 ,夯实 专业 知识 :医院 组 
织 护理 人 员 参 加 学 习 培 训 活动 ,按照 标准 的 工作 
流程 开展 护理 工作 。 护 理 过 程 中 记录 的 信息 数据 
是 处 理 门 诊 护 理 纠纷 事件 的 重要 根据 ,因此 需要 
规范 记录 ,保证 护理 信息 数据 的 准确 性 和 真实 性 ， 
防止 对 相关 数据 的 恶意 修改 。 重 点 培训 新 入 职员 
工 ,考核 通过 后 方 可 上 岗 ,针对 意外 状况 可 根据 应 
急 预 案 进行 解决 。 组 织 护士 以 小 组 形式 进行 互相 
监督 ,从 根本 上 杜绝 等 投诉 情况 的 发 生 。 同 时 , 护 
士 长 对 工作 人 员 进 行 合 理 分 组 ,对 工作 繁忙 的 岗 
位 增加 人 员 ,提高 工作 效率 。 

本 文通 过 对 核酸 检测 门诊 护理 纠纷 进行 分 
类 ,发 现 引 起 护理 纠纷 的 因素 是 多 方面 的 ,包括 患 
者 因素 .护士 因素 .环境 因素 。 针 对 上 述 原 因 进 行 
分 析 并 采取 相应 的 优化 护理 管理 措施 ,如 加 强 培 
训 教育 .规范 工作 制度 ,总结 经 验 自 查 整改 ,可 有 
效 降低 护理 差错 事故 发 生 风 险 ,避免 护 患 纠纷 。 
防止 纠纷 的 发 生 是 一 项 重要 工作 ,树立 “以 患者 为 
中 心 ,以 提高 医疗 服务 质量 为 目标 ”的 宗旨 ,提供 
全 方位 高 质量 的 护理 服务 ,是 核酸 检测 门诊 工作 
的 核心 内 容 , 也 是 提高 医院 的 整体 诊治 水 平 .保证 
患者 安全 的 有 效 措施 。 因 此 ,护理 人 员 需 要 增强 
自身 责任 心 , 规 范 自身 操作 、 积 极 与 患者 进行 有 效 
沟通 ;医院 也 需要 加 强 各 部 门 合作 ,改善 医院 整体 
环境 ,通过 科学 的 管理 ,降低 核酸 检测 门诊 护理 纠 
纷 发 生 率 ,提高 门诊 护理 满意 度 及 护理 质量 ,构建 
和 谐 的 护 患 关系 。 

利益 冲突 声明 :作者 声明 本 文 无 利益 冲突 。 
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